




Lokasi penelitian dilakukan pada RSUD Jl. Jend. Ahmad Yani No. 
51, Kec. Pacitan, Kabupaten Pacitan, Jawa Timur 63514. 
B. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang diklakukan adalah penelitian survey dan 
observasi, dimana peneliti melakukan observasi dan mengumpulkan data 
dengan menggunakan kuisioner, kemudian menganalisis dan 
menyimpulkan data. 
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi merupakan keseluruhan dari kumpulan elemen yang 
memiliki sejumlah karakteristik umum, yang merupakan wilayah dimana 
penelitian tersebut digeneralisasikan atau sekumpulan elemen elemen atau 
objek yang memiliki informasi yang dicari oleh peneliti dan akan 
digunakan untuk membuat kesimpulan (Widayat: 2004). Populasi dalam 
penelitian ini adalah pasien rawat jalan pada RSUD Darsono dan RSUD 




Menurut (Arikunto) sampel adalah bagian dari populasi (sebagian 
atau wakil populasi yang diteliti). Sampel penelitian adalah sebagian 
populasi yang diambil sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh 
populasi. Pertimbangan jumlah dianggap sudah memenuhi syarat, 
berdasarkan Oscue dalam buku Research Methods For Business (1982) 
yang dikutip oleh Sugiyono (2010) sampel yang layak dalam penelitian 
adalah antara 30 sampai 500 jumlah sampel. Dari penjelasan sampel 
diatas, sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 50 responden dari 
RSUD Darsono dan 50 dari responden RSUD Sogaten Madiun 
3. Teknik Pengambilan Sample 
Pada tahap pengumpulan data suatu penelitian memerlukan 
proses data sampling. Dalam penelitian ini menggunakan teknik 
pengambilan sampel menurut Sugiyono (2004) pengertian accidental 
sampling adalah teknik penentuan sampel dengan mengambil responden 
sebagai sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang kebetulan 
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila orang yang 
kebetulan bertemu dengan peneliti cocok sebagai sumber data dengan 
kriteria utamanya adalah orang tersebut pasien rawat jalan yang berada di 
RSUD Darsono dan RSUD Sogaten, serta sudah pernah merasakan 





D. Definisi Operasional Variabel 
Kualitas jasa didefinisikan sebagai usaha pemenuhan dari 
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian jasa dalam rangka 
memenuhi harapan pelanggan. Pasuraman (1988) dalam salah satu study 
Servqual dalam Lupiyoadi (2006) berhasil mengidentifikasikan lima 
karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi 
kualitas jasa yaitu: 
a) Bukti Fisik (tangible)  
Menurut Pasuraman (1998) yang dikutip dalam Tjiptono 
(2011) bukti fisik berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 
peralatan/perlengkapan yang lengkap, dan material yang digunakan 
perusahaan bersih, serta penampilan dari karyawan rapi. Indikator 
yang digunakan adalah: 
Tabel 3.1 Indikator Bukti Fisik (tangible) 
No Indikator Sumber 
1 




Petunjuk arah yang jelas di dalam 
rumah sakit 
Sumarni, 2013 
3 Penampilan tenaga medis Rosmawati, 2012 
4 Tempat parkir Voice of Customers 
5 Kenyamanan ruang tunggu pasien Voice of Customers 
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Resep obat yang diberikan mudah 






b) Kehandalan (reliability) 
Menurut Pasuraman (1998) yang dikutip dalam Tjiptono 
(2011) kehandalan berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan yang akurat sejak pertama kali tanpa 
melakukan kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai 
dengan waktu yang disepakati Indikator yang digunakan adalah : 
Tabel 3.2  Indikator Kehandalan (reliability) 
No Indikator Sumber 
1 Konsistensi terhadap jadwal 
pelayanan 
Voice of Customers 
2 Ketepatan melakukan diagnosa Sumarni, 2013 
3 Prosedur pelayanan tidak berbelit-
belit 
Lusiana Pane dkk, 
2013 
4 Tagihan keuangan terperinci secara 
jelas 
Sumarni, 2013 





c) Daya Tanggap (responsiveness) 
Menurut Pasuraman (1998) yang dikutip dalam Tjiptono 
(2011) daya tanggap Berhubungan dengan kesediaan dan 
kemampuan karyawan untuk membantu para konsumen dan 
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa 
akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. 
Indikator yang digunakan adalah: 
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Tabel 3.3  Indikator Daya Tanggap (responsiveness) 
No Indikator Sumber 
1 Tenaga medis selalu ada saat 
kapanpun dibutuhkan pasien 
Lusiana Pane dkk, 
2013 
2 Lamanya menunggu dilayani 
petugas medis/antrean 
Voice of Customers 
3 Menunggu pelayanan dengan 
dokter kurang dari 1 jam 
Voice of Customers 





d) Jaminan (assurance) 
Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap 
sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang 
dibutuhkan untukmenangani setiap pertanyaan atau masalah 
konsumen. Indikator yang digunakan adalah: 
Tabel 3.4  Indikator Jaminan (assurance) 
No Indikator Sumber 
1 Memberikan jaminan rasa aman 
dalam pelayanan 
Sumarni, 2013 
2 Adanya jaminan peralatan medis 
yang steril 
Lusiana Pane dkk, 
2013 
3 Informasi obat yang diberikan 




4 Dokter mempunyai pengetahuan 
serta ketrampilan yang baik 
Rosmawati, 2012 
 
Menurut Pasuraman (1998) yang dikutip dalam Tjiptono 
(2011) jaminan merupakan perilaku karyawan yang mampu 
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menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dan 
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para konsumennya.  
e) Empati (empathy) 
Menurut Pasuraman (1998) yang dikutip dalam Tjiptono 
(2011) menyatakan bahwa perusahaan memahami masalah para 
konsumennya dan bertindak demi kepentingan konsumen, serta 
memberikan perhatian personal kepada para konsumen dan 
memiliki jam operasi yang nyaman. Indikator yang digunakan 
adalah : 
Tabel 3.5 Indikator Empati (empathy) 
No Indikator Sumber 
1 Mendahulukan kepentingan pasien Voice of Customers 




3 Pelayanan tidak membeda-bedakan 
status sosial (diskriminastif) 
Marito Magdalena 
dkk, 2013 
4 Adanya pusat pengaduan keluhan 
pasien 
Sumarni, 2013 
5 Tenaga medis menghargai privasi 










E. Jenis dan Sumber Data 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh dari sumber pertama 
dimana sebuah data dihasilkan (Bungin, 2005). Data primer dalam 
penelitian ini adalah jawaban responden dari kuesioner seperti 
karakteristik responden dan penilaian responden terhadap kualitas jasa 
pada RSUD Darsono. Isi kuisioner yang akan diberikan kepada 
responden berhubungan dengan kualitas pelayanan pihak rumah sakit 
dalam melayani pasien rawat jalan pada RSUD Darsono. 
Hasil kuisioner yang telah diisi oleh responden kemudian di 
dianalisis dan dijadikan pembahasan. Terdapat tiga jenis kuisioner 
yang akan diberikan kepada responden dalam penelitian ini yaitu, 
Important  to Customer, Satisfaction Customer dan Competitive 
Satisfaction Customer akan diberikan kepada pasien rawat jalan di 
RSUD Darsono, dan Competitive Satisfaction Performance akan 
diberikan ke pasien rawat jalan perusahaan kompetitor, serta data 
respon teknis dari manajer atau pihak internal RSUD Darsono. 
F. Teknik Pengumpulan Data 
1. Observasi 
Arikunto (2013) Observasi adalah kegiatan yang meliputi 
kegiatan pencatatan pola perilaku orang, objek dan kejadian kejadian 
dalam suatu sistematis untuk mendapatkan informasi tentang 
fenomena-fenomena yang diminati. Pengamatan yang dilakukan 
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dalam penelitian ini adalah untuk memenuhi data yang diperlukan 
seperti kelengkapan fasilitas dan peralatan, kenyamanan ruang 
tunggu, serta keramahan front liner dalam menyambut calon pasien 
rawat jalan atau yang sedang berobat, dan lain-lain pada RSUD 
Darsono. 
2. Wawancara 
Wawancara merupakan metode yang memberi pertanyaan 
terstruktur kepada sampel dari populasi dan dirancang untuk 
memperoleh informasi (data) dari responden (Widayat: 2004). 
Wawancara yang dilakukan dalam penelitian ini dilakukan untuk 
mendapatkan data respon teknis dari manajer atau bagian internal 
pihak RSUD Darsono. 
3. Kuesioner 
Merupakan kumpulan dari pertanyaan pertanyaan yang 
tertulis untuk mendapatkan informasi dari responden (Widayat: 
2004). kuesioner dalam penelitian ini untuk mengetahui penilaian 
yang diberikan pelanggan terhadap terhadap kualitas jasa di RSUD 
Darsono dan RSUD Sogaten. 
G. Teknik Pengukuran Data 
Teknik pengukuran data yang digunakan adalah dengan 
menggunakan skala likert. Skala likert merupakan pengukuran yang paling 
banyak digunakan dalam melakukan survei. Skala likert menurut 
Sugiyono (2013) merupakan Skala yang digunakan untuk mengukur sikap, 
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pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 
sosial. Untuk setiap pilihan jawaban diberi skor,  Untuk digunakan 
jawaban yang dipilih. Dengan skala Likert, maka variabel yang akan 
diukur dijabarkan menjadi indikator variabel perincian skala yang 
digunakan dalam penelitian ini berjumlah 3 adalah sebagai berikut:  
Tabel 3.6  Skor dan Pilihan Jawaban Kuisioner Important  to Customer 
(Harapan Konsumen) 
Skor Pilihan Jawaban 
1 Sangat Tidak Penting (STP) 
2 Tidak Penting (TP) 
3 Netral (N) 
4 Penting (P) 
5 Sangat Penting (SP) 
  Sumber : Yuri, 2013  
 
Tabel 3.7  Skor dan Pilihan Jawaban Satisfaction Customer (Kepuasan 
Konsumen) 
Skor Pilihan Jawaban 
1 Sangat Tidak Puas (STP) 
2 Tidak Puas (TP) 
3 Biasa (B) 
4 Puas (P) 
5 Sangat Puas (SP) 
Sumber : Yuri, 2013 
Tabel 3.8  Skor dan Pilihan Jawaban Competitive Satisfaction Performance 
(Kuisioner Kepuasan Kompetitor ) 
Skor Pilihan Jawaban 
1 Sangat Tidak Puas (STP) 
2 Tidak Puas (TP) 
3 Biasa (B) 
4 Puas (P) 
5 Sangat Puas (SP) 





H. Teknik Pengujian Instrumen 
1. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan alat pengukuran konstruk atau variabel. Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang, terhadap 
pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 
2013). Dalam melakukan perhitungan Alpha, digunakan alat bantu 
program komputer yaitu SPSS for Windows 23 dengan menggunakan 
model Alpha. Sedangkan dalam pengambilan keputusan reliabilitas, 
suatu instrumen dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha lebih 
besar dari 0,6 (Ghozali, 2013). 
2. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menunjukan ukuran yang benar – 
benar mengukur apa yang hendak diukur (Sunyoto, 2007). Dasar 
pengambilan keputusan adalah: 
a) Jika r hitung > r tabel, maka butir atau pertanyaan tersebut valid. 
b) Jika r hitung < r tabel, maka butir atau pertanyaan tersebut tidak 
valid. 
Dapat diketahui r tabel dari 50 responden dalam pengumpulan 






I. Teknik Analisis Data 
1. QFD (Quality Function Deployment) 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode QFD (Quality Function Deployment). Dalam menggunakan 
metode QFD terdapat beberapa tahap-tahap penelitian yang akan 
dilakukan, yaitu:  
a. Tahapan Pengumpulan Suara (Voice of Costumer) 
Tahapan ini merupakan tahap pengumpulan dan pengolahan 
data dengan konsep QFD dengan menganalisis data hasil kuisioner 
yang mengidentifikasi keinginan dan kebutuhannya. Tahap ini 
merupakan tahap awal dari Quality Function Deployment (QFD). 
b. Technical Response 
Bagian ini berisi identifikasi karakteristik produk yang dapat 
diukur untuk memenuhi keinginan pelanggan (technical response). 
Pada tahap ini akan diperoleh gambaran mengenai perbaikan 
pelayanan yang sudah maupun akan dilakukan terhadap atribut-
atribut pelayanan. Data ini didapatkan dari pengamatan, SOP, dan 
kebijakan perusahaan.  
c. Planning Matrix 
Matrik ini menggambarkan presepsi pelanggan yang 
diamati melalui survey pasar. Termasuk didalamnya adaah 
importance and customer rating beserta kinerja perusahaan dan 
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pesaing. Pada tahap ini akan diketahui hal-hal apa saja yang akan 
diprioritaskan dan dibutuhkan oleh pelanggan.  
1). Important to Customer 
Pada tahap yang pertama ini dilakukan untuk mengetahui 
apa saja yang dianggap penting bagi pelanggan mengenai kualitas 
layanan pada RSUD Darsono 




Interval untuk nilai dari kuesioner Importance to 








 = 0,8 = 0,800 
Tabel 3.9 Keterangan Interval Skor Importance to  Customer 
Skor Keterangan 
1 - 1,800 Sangat Tidak Penting 
1,801 - 2,601 Tidak Penting 
2,602 - 3,402 Cukup Penting 
3,403 - 4,203 Penting 
4,204 – 5 Sangat Penting 







2) Customer Satisfaction Performance 
Pada tahap ini dilakukan untuk mengetahui seberapa tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan 
RSUD Darsono. 




. Interval untuk nilai dari kuesioner Customer 
Satisfaction Performance adalah nilai tertinggi dikurangi nilai 







 = 0,8 = 0,800 
Tabel 3.10 Keterangan Interval Skor Customer Satisfaction 
Performance 
Skor Keterangan 
1 - 1,800 Sangat Tidak Puas 
1,801 - 2,601 Tidak Puas 
2,602 - 3,402 Cukup Puas 
3,403 - 4,203 Puas 
4,204 – 5 Sangat Puas 
Sumber : Yuri, 2013 
3) Competitive Satisfaction Performance 
Pada tahap ini dilakukan untuk mengetahui seberapa tingkat 
kepuasan atau presepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang 
diberikan rumah sakit lain yang merupakan kompetitor. 






Interval untuk nilai dari kuesioner Competitive 
Satisfaction Performance adalah nilai tertinggi dikurangi nilai 







 = 0,8 = 0,800 
Tabel 3.11 Keterangan Interval Skor Competitive Satisfaction 
Performance 
Skor Keterangan 
1 - 1,800 Sangat Tidak Puas 
1,801 - 2,601 Tidak Puas 
2,602 - 3,402 Cukup Puas 
3,403 - 4,203 Puas 
4,204 – 5 Sangat Puas 
Sumber : Yuri, 2013  
4) Goal / Improvement Ratio 
Pada tahap goal merupakan tahap dimana telah 
ditentukannya posisi akhir perusahaan yang ingin dicapai 
perusahaan dalam rangka pemenuhan kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan yang diberikan.  
5) Sales Point 
Pada tahap ini berisi informasi tentang kemampuan RSUD 
Darsono dalam melayani pelanggan dengan memberi penilaian 
terhadap atribut mana yang perlu mendapat tindakan perbaikan 





6) Improvement Ratio 
Pada tahap ini melakukan perhitungan nilai rasio yang 
membandingkan antara sasaran yang dicapai oleh perusahaan dan 
tingkat kepuasan konsumen terhadap produk jasa yang dihasilkan 
RSUD Darsono. Nilai ini menandakan besarnya perbaikan yang 
perlu dilakukan. 




7) Row Weight 
Berisi besar bobot untuk tiap baris atribut kepuasan 
konsumen yang dilakukan dengan dasar tingkat kepentingan 
pelanggan terhadap produk jasa yang deberikan RSUD Darsono. 
  Row weight =(ItC)x(IR)x(sale  point) 
8) Normalized Row Weight 
Adalah presentase dari keseluruhan row weght. Normalized 
row weight  dapat dihitung dengan.  




9) Respon Teknis  
Pada tahapan ini dilakukan transformasi dari keinginan 
yang bersifat non teknis menjadi data yang bersifat teknis guna 
memenuhi keinginan konsumen. Kepentingan teknik atau Respon 
teknis ini merupakan karakteristik desain sebagai tanggapan 
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organisasi dalam menyikapi keinginan pelanggan, yang dapat 
dirumuskan dari berbagai sudut pandang. 
10) Relationship Matixs 
Relationship matix merupakan tahap dimana 
dihubungkannya antara voice of customer terhadap respon teknis 
Penentuan nilai relationship matrix tergantung pada kuat atau 
tidaknya hubungan. Nilai relationship matrix berkisar antara 0 
sampai dengan 9, apabila nilai relationship matrix antara atribut 
pelayanan dengan respon teknis tersebut 9, maka hubungan 
tersebut sangat kuat, artinya respon teknis tersebut sangat 
berpengaruh terhadap atribut pelayanan tersebut.Sebaliknya 
apabila nilai relationship matrix antara atribut pelayanan dengan 
respon teknis tersebut 0, maka diantara keduanya tidak ada 
hubungan. 
11) Priority 
Prioritas menunjukan kontribusi technical response 
terhadap kepuasan konsumen.  Untuk menetukan prioritas adalah 
dari NRW  setiap atribut yang berhubungan dengan Technical 
response dengan nilai relationship matrix, lalu dijumlahkan 
berdasarkan pada setiap tehnical response dan di persentasekan. 
Persentase terbesar adalah tenical resonse yang di prioritaskan . 
 




∑ 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑡𝑒𝑐ℎ𝑛𝑖𝑐𝑎𝑙 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑠𝑒
∑ 𝐶𝑜𝑛𝑡𝑟𝑖𝑢𝑡𝑖𝑜𝑛
 
Setelah dihitung maka akan dapat ditentukan nilai prioritasnya 
yang mana merupakan urutan prioritas dari tehnicaal renponse. 
12) Tehnical Corelation 
Tehnical Corelation adalah hubungan dan saling keterkaitan 
antar tehnical response. Tujuan dari tahap ini adalah apabila respon 
teknis yng satu dipengaruhi atau mempengaruhi respon teknis yang 
lainnya, maka diharapkan tidak saling berbenturan.  Berikut adalah 
ukuran tehnical resnponse. 
i.  Hubungan kuat positif 
ii. Hubungan positif 
iii. Hubungan negatif 
iv. Hubungan kuat negatif 
13)  Benchmarking 
Benchmarking adalah tahap dilakukannya perbandingan 
dengan rumah sakit pesaing yang dianggap lebih baik dalam hal ini 
adalah Rumah Sakit Umum Daerah Sogaten Madiun, sehingga 
nantinya akan diketahui apa saja yang menjadi keunggulan 
pesaing. Untuk mengetahui nilai benchmark adalah dengan 
menentukan relationship matrix dengan customer satisfaction 






Target adalah arah perbaikan tehnical response yang 
dilakukan untuk disesuaikan dengan keinginan pelanggan / 
konsumen. Target dinyatakan dengan simbol sebagai berikut: 
= Lebih baik maximum (meningkat) 
= Lebih baik minimu (menurun) 
  = Target value 
d.  Tahap Analisis dan Interpretasi 
Tahap analisis dan interpretasi merupakan tahap teknis dan 
implementasi quality function deployment. Disini dilakukan analisis 
dan interpretasi terhadap rumah kualitas yang sudah disusun pada 
tahap sebelumnya. Dan bila dilanjutkan pada pembuatan suatu 
produk/jasa, maka akan dapat dihasilkan produk/jasa yang 
mempunyai karakteristik yang kuat dalam memenuhi keinginan 
konsumen. 
 
 
 
 
 
